REVISTA ANAIS BRASILEIROS DE ESTUDOS TURISTICOS / ABET (e-ISSN 2238-2925)
ESTUDO DE CASO / CASE STUDY / ANALSIS DE CASO

INTENGAO DE COMPORTAMENTO EM ADOTAR A APLICAGAO IRCTC PARA O SERVIGO DE RESERVA
DE BILHETES FERROVIARIOS: UM ESTUDO DE CASO COM CONSUMIDORES DE GOA (INDIA)

Jick Castanha*, Mayuri Prabhu**, Subhash Kizhakanveatil Bhaskaran Pillai***, Indrawati****, Thiago Duarte Pimentel*****

Resumo
A Ultima década testemunhou um aumento no uso da Internet que levou ao aumento do uso de smartphones com varias
aplicagGes desenvolvidas para facilitar a vida das pessoas, resultando em mudangas dinamicas no estilo de vida das pessoas.
Uma dessas mudangas dindmicas ocorridas na India é na area de transporte, especialmente na aplicagéo de viagens ferroviarias
iniciada pela Indian Railways, ou seja, o portal da Companhia Indiana de Transportes Ferroviarios, Turismo e Restauragéo
(CITFTR) [Indian Railway Catering and Tourism Corporation (IRCTC)]. O presente documento tenta identificar a raz&o pela qual
as pessoas consideram a aplicagdo IRCTC como a aplicagédo mais confiavel. O modelo foi proposto adotando os fatores da
Teoria Unificada de Aceitacéo e Uso de Tecnologia (TUAUT) [Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT2)]
juntamente com um acréscimo de confianga percebida como um fator influenciador. Os dados de 193 questionarios utilizaveis
foram coletados de Goa e foram testados em relagédo ao modelo de pesquisa. O resultado indicou que o habito, a motivagao
heddnica, a expectativa de desempenho e a confianga percebida foram os principais preditores da intengdo de adotar e usar a
aplicacdo IRCTC. O modelo proposto foi capaz de explicar 65% de variagdo na intengdo de comportamento. Também foi
constatado que a renda modera a relagao entre a condicéo facilitadora e a intengdo de comportamento. O estudo também fornece
uma visdo valiosa para a administragéo melhorar a aplicagéo do IRCTC a fim de motivar os clientes a adotar e usar continuamente
0s servigos desta aplicagao.

Palavras-chave: Aplicagdo IRCTC; UTAUTZ; Intengdo de Comportamento; Adogo de Tecnologia; Companhia Indiana de
Transportes Ferroviarios, Turismo e Restauragao.

BEHAVIOR INTENTION TO ADOPT IRCTC APPLICATION FOR RAILWAY TICKET RESERVATION SERVICE: A CASE
STUDY OF GOAN CONSUMERS (INDIA)

Abstract
Last decade witnessed an increase in usage of internet which led to increase in smartphone usage with various applications
developed for making the life of people easy, resulting in dynamic change in the lifestyle of people. One such dynamic change
taken place in India is in the area of fransport, especially rail travel application started by Indian Railways, namely, Indian Railway
Catering and Tourism Corporation (IRCTC) portal. Present paper tries to identify the reason why people consider the IRCTC
application as the most reliable application. Model was proposed by adopting the factors from Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology (UTAUT2) along with an addition of perceived frust as an influencing factor. Data from 193 usable
questionnaires was collected from Goa and were tested against the research model. Result indicated that habit, hedonic
motivation, performance expectancy, and perceived trust were the main predictors of behavior intention to adopt and use IRCTC
application. The proposed model was able to explain 65% variance on behavior intention. It was also found that income moderates
the relationship between facilitating condition and behaviour intention. The study also provides valuable insight for the
management to improve the IRCTC application in order to motivate customers to adopt and continuously use the services of this
application.

Keywords: IRCTC Application; UTAUT2; Behaviour Intention; Technology Adoption; Indian Railways.
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INTENCION DE COMPORTAMIENTO PARA ADOPTAR LA APLICACION DE IRCTC PARA EL SERVICIO DE RESERVA
DE BILLETES DE TREN: UN ESTUDIO DE CASO DE LOS CONSUMIDORES DE GOA

Resumen
La ultima década ha sido testigo de un aumento en el uso de Internet que ha llevado a un aumento en el uso de los teléfonos
inteligentes con varias aplicaciones desarrolladas para facilitar la vida de las personas, lo que resulta en un cambio dinamico en
el estilo de vida de las personas. Uno de estos cambios dindmicos que ha tenido lugar en la India es en el ambito del transporte,
especialmente la aplicacion de viajes en tren iniciada por los Ferrocarriles Indios, a saber, el portal de la Corporacion de Hosteleria
y Turismo de los Ferrocarriles Indios (CHTFI) Indian Railway Catering and Tourism Corporation (IRCTC)]. El presente trabajo
trata de identificar la razon por la que la gente considera la aplicacion IRCTC como la mas fiable. Se propuso un modelo adoptando
los factores de la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia (UTAUT2) [Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology (UTAUT2)] junto con la adicion de la confianza percibida como factor influyente. Se recogieron datos de 193
cuestionarios utilizables en Goa y se contrastaron con el modelo de investigacion. Los resultados indicaron que el habito, la
motivacion heddnica, la expectativa de rendimiento y la confianza percibida fueron los principales predictores de la intencion de
comportamiento para adoptar y utilizar la aplicacion IRCTC. EI modelo propuesto fue capaz de explicar el 65% de la varianza de
la intencion de comportamiento. También se encontro que los ingresos moderan la relacion entre la condicién facilitadora v la
intencién de comportamiento. El estudio también proporciona informacién valiosa para que la direccion mejore la aplicacion de
IRCTC con el fin de motivar a los clientes a adoptar y utilizar continuamente los servicios de esta aplicacion.

Palabras clave: Aplicacion IRCTC; UTAUTZ; Intencion de comportamiento; Adopcion de tecnologia; Corporacion de Hosteleria

y Turismo de los Ferrocarriles Indios.

1. INTRODUGAO

Tem havido um aumento no wuso de
smartphones em nosso dia a dia, onde a variedade
de aplicagbes esta disponivel para todos os fins,
tornando-o um acessorio indispensavel, pois ajuda na
tomada de decisdes calculadas com o minimo de
tempo. A India é atualmente o segundo maior
mercado de telecomunicagfes do mundo com uma
base de assinantes de 1,20 bilhdes (IBEF, 2020). O
uso da Internet mdvel também esta crescendo
rapidamente, chegando a 687 milhdes (IBEF, 2020).

O avango da Tecnologia da Informagdo e
Comunicagédo (TIC) levou ao desenvolvimento de
muitas aplicagdes moveis que, por sua vez, afetaram
a administragdo de muitas empresas, ja que a
administracdo ndo apenas desenvolveu novas
aplicagdes, mas também continuou a melhorar a
funcionalidade de tempos em tempos para reter o
usuario e garantr que o uso continuo esteja
acontecendo. Na India, foram registrados 4,8 bilhdes
de downloads de aplicativos moéveis, o que
representa um crescimento de 165 por cento no
download de aplicativos nos ultimos dois anos (IBEF,
2020).

As ferrovias indianas tém sido populares e sdo
um meio preferido de transporte desde sua criagdo
(Patel & Grover, 2010), principalmente porque nao ha
concorrentes, de certa forma o monopo6lio completo é
desfrutado pelas ferrovias indianas. Devido aos
avancos tecnolégicos, a partir de 2002 as ferrovias

" Optamos aqui por utilizar as siglas em inglés para facilitar a
unificagdo e entendimento dos termos, favorecendo assim uma
mais ampla audiéncia.

indianas iniciaram o sistema de bilhetes eletrénicos
online através do portal IRCTC (Indian Railway
Catering and Tourism Corporation"), o que ajudou a
reduzir o tempo de espera das pessoas durante a
reserva de bilhetes de trem.

Ainda assim, a questdo da conectividade de
rede foi enfrentada pelas pessoas que utilizam a
Internet de casa e também pelas pessoas que
aguardam no balcdo de reservas. Até 2014,
desenvolvimento em tecnologia, bem como
disponibilidade de conectividade de rede de alta
velocidade, a IRCTC langou o aplicativo de reserva
movel de bilhetes, IRCTC Rail Connect, que foi
considerado mais conveniente, confortavel e também
muito mais facil durante a reserva. A base de usuarios
do IRCTC aumentou muito ao longo dos anos, ainda
ndo houve grandes problemas ou problemas com
relagdo as dificuldades técnicas enfrentadas pelos
usuarios. Esta aplicagdo ndo sé ajuda os clientes a
reservar os bilhetes de trem, mas também facilita os
usuarios a verificar o status do trem, consulta de PNR,
horario dos trens, reserva de refeicdes, etc.

O IRCTC alega que o sistema de pagamento é
totalmente seguro, juntamente com a protecdo da
privacidade dos dados armazenados, é claro que
pequenos problemas foram identificados e retificados
a tempo (Business Line 2016, Mithun 2018, Live Mint
2020, The Hindu 2020). O IRCTC também promove o
turismo, oferecendo esquemas  promocionais
atraentes, pacotes turisticos, trens especiais, 6nibus
para turistas nacionais e estrangeiros.
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Considerando este contexto, o presente estudo
focou na identificagdo dos determinantes da adogéo
de aplicativos méveis IRCTC para a reserva de
passagens de trem e para aproveitar os outros
servigos oferecidos pelas ferrovias indianas. O
objetivo desta pesquisa € identificar os fatores que
influenciam o uso e adogdo da aplicagcdo IRCTC
usando o modelo UTAUT2 com o objetivo de fornecer
insumos valiosos a administragdo para melhorar os
servicos oferecidos.

No que concerne a produgdo prévia de
conhecimentos sobre o tema, especificamente no
contexto, locus e objeto de pesquisa supra
delineados, muito poucos estudos s&o realizados até
0 momento, o que torna este trabalho diferente, pois
lanca alguma luz sobre uma éarea, de outra forma
inexplorada, que precisa ser estudada em detalhes e
como a geréncia pode melhorar a qualidade do
servico oferecido para ter uma satisfagdo completa do
cliente e uma maior fidelidade a marca e, portanto, o
estudo preenche a lacuna ao acrescentar
conhecimentos valiosos, novas perspectivas e
apresenta possibilidades para consideragdo. O
documento oferece contribuicdes valiosas para
académicos e pesquisadores, desenvolvedores de
aplicagdes IRCTC, entidades comerciais que utilizam
aplicacdes semelhantes de TIC, os governos e outros
grupos de interessados.

2. REVISAO DA LITERATURA

No campo da pesquisa de Sistemas de
Informacéo (SI), ao longo dos anos, muitas teorias e
modelos tém sido desenvolvidos para examinar a
intencdo de comportamento do cliente de adotar e
usar a tecnologia. As pesquisas neste campo estéo
sendo dominadas pelo Modelo de Aceitacdo de
Tecnologia (MAT) [Technology Acceptance Model
(TAM)] e pela Teoria Unificada de Aceitagdo e Uso de
Tecnologia (TUAUT) [Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology (UTAUT)] (Venkatesh et al.,
2003; Williams et al., 2015), juntamente com a Teoria
Unificada Estendida de Aceitagdo e Uso de
Tecnologia (TUEAUTTAUT2) [Extended Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology
(UTAUT2)] (Castanha et al., 2021).

A UTAUT2 tem sete construgdes como proposto
por Venkatesh et al., 2012, a saber, expectativa de
desempenho, expectativa de esforgo, influéncia
social, condigdo facilitadora, motivagdo heddnica,
valor de preco e habito, que influenciam a intengéo de
comportamento dos clientes de adotar e usar
determinada tecnologia.

Estudos anteriores mostraram que a UTAUT2
tem mais capacidade de previsdo no contexto do
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consumidor do que outros modelos de adogdo de
tecnologia (Venkatesh et al., 2012; Castanha et al.,
2021). Por isso, foi decidido usar o modelo UTAUT2
para o estudo para prever a intencdo de
comportamento dos clientes em relagao a adogédo da
aplicagao IRCTC.

A partir da literatura existente, foi identificado
que estudos prévios tentaram estudar o
comportamento do consumidor com a intengdo de
comprar passagens aéreas no site (Escobar-
Rodriguez & Carvajal-Trujillo (2013; 2014). Da
mesma forma, os fatores que levaram a adogéo de
servicos de reserva de bilhetes de trem on-line foram
estudados na Indonésia usando o modelo UTAUT2
(Indrawati & Yusliansyah, 2017).

Com a introdug&o da aplicagdo mdvel, surge a
necessidade de estudar a intencdo de
comportamento dos clientes em relagao a adogédo da
aplicagdo movel (Gupta et al., 2018; Alalwan et al.,
2017; Baabdullah et al, 2019), devido ao qual os
pesquisadores comegaram a explorar os fatores que
influenciam a intengdo comportamental de adotar a
tecnologia em varios campos como 0 uso movel
(Trojanowski & Kulak, 2017); carteiras moveis
(Madan & Yadav, 2016); mobile banking (Alalwan et
al., 2017; Baabdullah et al., 2019); aplicagdo mével
(Gupta et al., 2018), utilizando diferentes teorias e
modelos de adog&o de tecnologia.

No contexto indiano, poucos estudos sio feitos
com relacdo ao servico de reserva de bilhetes de
trem. Sahney et al., (2013) tentaram explorar os
determinantes da confianga na compra on-line de
bilhetes de trem usando o site IRCTC, onde a
seguranga das transagoes, a seguranga dos dados
do consumidor, as politicas de retorno garantido e a
imagem percebida do site foram usados como
determinantes da criagéo de confianga on-line.

Da mesma forma, Kapoor et al., (2013)
examinaram os fatores de adog¢do do IRCTC
utilizando a inovagao da teoria da difusdo como base
tedrica. Sahney et al., (2014) também tentaram
estudar os fatores motivacionais que influenciam a
decisdo de compra on-line das pessoas na reserva
on-line de bilhetes de trem. Os fatores motivacionais
identificados foram conveniéncia, tempo e esforco,
busca de informagdes, atributos se reserva on-line de
bilhetes, fatores  motivacionais  econdmicos,
exceléncia de servigo, fatores situacionais e fatores
motivacionais sociais.

Desde a introducdo da aplicagdo da conexdo
ferrovidria IRCTC, poucos estudos foram relatados
para examinar a intengdo do cliente de adotar o
mesmo. Kapoor et al., (2013) tentaram explorar a
intencdo de comportamento para adotar o servigo de
bilhetagem mével IRCTC usando trés atributos de
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inovacdo, a saber: a) conjunto de atributos um
(vantagem relativa, compatibilidade, complexidade,
capacidade de teste e observabilidade); b) conjunto
de atributos dois (custo, comunicabilidade, risco,
aprovagdo social); e conjunto de atributos trés
(voluntariedade, imagem, demonstrabilidade de
resultados, visibilidade, inten¢do comportamental).

Ghosh et al., (2017) tentaram medir a satisfagéo
dos passageiros que viajam de trem. Sahu & Singh
(2017) tentaram estudar os fatores que influenciam a
intencao do comportamento do consumidor de adotar
a aplicagdo IRCTC connect mobile usando o0 modelo
UTAUT2 na cidade de Allahabad, india. Mesmo
Ahmed & Kranthi, (2019) estudou a adogao de varios
aplicativos de bilhetagem mével usando o
smartphone em Bengaluru, india.

Sendo este o cenario atual da literatura, surge a
necessidade de investigar os fatores que influenciam
a intencdo comportamental de adotar e usar os
servigos de aplicagdo IRCTC. Este estudo acrescenta
a literatura existente, conforme conhecimento dos
autores, nenhum estudo foi feito no estado de Goa
para entender a intencdo de comportamento do
consumidor de adotar e usar a aplicagdo do IRCTC.

Em segundo lugar, s&o feitos estudos para
entender a compra de passagens de trem usando o
site na Internet e usando o modelo UTAUT2 apenas
um estudo foi feito sobre a aplicagdo mével IRCTC.
Embora estude a adogao da aplicagdo movel IRCTC,
o fator confianca foi adicionado, pois ela desempenha
um papel muito importante na transagéo on-line.

Em terceiro lugar, o efeito de moderagéo foi
testado, o que estava faltando no estudo anterior.
Assim, o presente estudo preenche a lacuna
fornecendo uma visdo valiosa aos interessados,
académicos, pesquisadores, governo e ao publico em
geral.

3. MODELO E HIPOTESES DE PESQUISA
3.1 Proposta do Modelo de Pesquisa

A Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de
Tecnologia (UTAUT) foi desenvolvida por Venkatesh
et al, (2003) combinando oito teorias e modelos de
adocao de tecnologia que incluem:
(1) a Teoria da Difuséo da Inovagédo (TDI)
[Diffusion of Innovation Theory (IDT)] de
Roger em 1960;

(2) Teoria da Agdo Racionada (TAR) [Theory of
Reasoned Action (TRA)] de Martin Fishbein
e Ajzen em 1975;

(3) Teoria Cognitiva Social (TCS) [Social
Cognitive Theory (SCT)] de Bandurra em
1986;

(4) Modelo de Adogdo de Tecnologia (MAT)
[Technology Adoption Model (TAM)] de
Davis em 1989;

(5) Teoria do Comportamento Planejado (TCP)
[Theory of Planned Behaviour (TPB)] por
Ajzen em 1991;

(6) Modelo de Utilizagdo de Computador
Pessoal (MCP) [Model of Personal
Computer  Utilization ~ (MPCU)]  por
Thompson e Higgins em 1991;

(7) Modelo de Motivagdo (MM) [Motivation
Model (MM)] por Davis, Bagozzi e
Waeshaw em 1992;

(8) Modelo de Adogdo de Tecnologia
Estendida (MATE) [Extended Technology
Adoption Model (TAM2)] por Venkatesh e
Davis no ano 2000 (Sharma & Mishra,
2014; Castanha et al., 2021).

Assim, a UTAUT consiste em quatro
construgdes principais, a saber: (1) expectativa de
desempenho, (2) expectativa de esforgo, (3)
influéncia social e (4) condi¢do facilitadora que
influenciam a intengdo de comportamento e o uso da
tecnologia.

Mais tarde, em 2012, o modelo UTAUT foi
ampliado com a incluséo de mais trés construcdes, a
saber: (5) motivagdo hedénica, (6) valor do prego e
(7) habito (Venkatesh et al., 2012) que s&o os
determinantes da intencdo de comportamento e
sendo este modelo comumente conhecido como
UTAUT2.

Neste estudo, as sete construgdes do modelo
UTAUT2 foram adotadas juntamente com a adigao de
mais uma construg&o: (8) confianca percebida. Essas
construgdes foram: expectativa de desempenho (ED)
[performance expectancy (PE)], expectativa de
esforgo (EE) [effort expectancy (EE)], influéncia social
(IS) [social influence (SI)], condi¢éo facilitadora (CF)
[facilitating condition (FC)], motivagao heddnica (MH)
[hedonic motivation (HM)], valor do prego (VP) [price
value (PV)], hébitos (HB) [habits (HB)] e confianca
percebida (CP) [perceived trust (PT)], que influenciam
a intengdo de comportamento do consumidor (IC)
[consumer behaviour intention (BI)] de adotar e usar
a aplicacdo IRCTC.

Também, o efeito moderador do sexo, idade,
educacgao, experiéncia, ocupagao, renda, localizagéo
e proposito foi testado para ter efeito moderador em
todas as relagdes do modelo de pesquisa proposto.

O estudo propds o modelo de pesquisa como
mostrado na Figura 1, que foi testado empiricamente
na segao de resultados.
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Figura 1. Modelo de pesquisa e suas hipoteses.
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Fonte: elaboragao propria.

3.2 Hipoteses de Pesquisa

3.2.1 Expectativa de Desempenho (ED) [Performance
Expectancy (PE)]

ED pode ser conceitualizado como os beneficios
que os usuarios poderiam obter usando a aplicacéo
IRCTC que é esperada por eles (Compeau & Higgins,
1995; Venkatesh et al., 2003). Ele foi desenvolvido
utilizando cinco construgdes de modelos anteriores
que incluem percepgdo de utilidade (TAM/TAM2),
motivagdo extrinseca (MM), adequagéo ao trabalho
(MPCU), vantagem relativa (IDT) e expectativa de
resultados (SCT) (Venkatesh et al., 2003).

As pesquisas existentes provaram que a ED tem
uma relagéo significativa e positiva com o IC em varios
contextos, especialmente na reserva de bilhetes
(Indrawati & Yusliansyah, 2017; Ahmed & Kranthi,
2019; Escobar-Rodriguez & Carvajal-Trujillo (2013;
2014); uso movel (Trojanowski & Kulak, 2017);
carteiras méveis (Madan & Yadav, 2016); mobile
banking (Alalwan et al., 2017; Baabdullah et al, 2019);
aplicagdo movel (Gupta et al., 2018). Assim, este
estudo pressupde as seguintes hipéteses:
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Género, Idade, Educacio, Renda,
Ocupacio, Localizacao,
Experiéncia, Proposito (Ho)

H1: ED influenciara positvamente a IC dos
clientes a adotarem a aplicagio IRCTC.

3.2.2 Expectativa de Esforgo (EE) [Effort Expectancy
(EE)]

EE é definido como a medida em que a
tecnologia é facil de usar (Venkatesh et al., 2003). O
conceito de EE foi capturado a partir de ftrés
construgdes dos modelos anteriores percebidos como
facilidade de uso (TAM/TAM2), complexidade (MPCU)
e facilidade de uso (IDT) (Venkatesh et al., 2003).

EE provou ser um preditor significativo de IC em
muitos contextos; reserva de bilhetes online Escobar-
Rodriguez & Carvajal-Trujillo (2014), mobile banking
(Alalwan et al., 2017; Tan & Lau, 2016; Martins et al.,
2014); aplicagdo mével (Hew et al., 2015). Assim, foi
formulada a seguinte hipbtese:

H2: EE influenciara positivamente o IC do cliente
para adotar a aplicagdo IRCTC

3.2.3 Influéncia Social (IS) [Social Influence (Sl)]
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De acordo com Venkatesh et al., 2003, IS é o
grau em que um individuo percebe que outros
importantes acreditam que ele ou ela deve usar 0 novo
sistema". Tais pessoas incluem familia, amigos,
parentes, colegas de trabalho, midia e midia social
(Cudjoe et al., 2015; Merhi et al., 2019). IS ¢
representada como norma subjetiva em TRA, TAM2,
TPB, fatores sociais em MPCU e imagem em IDT
(Venkatesh et al., 2003) que atuam como
determinante direto da intengdo de comportamento
comprovada em varios estudos, a saber, aplicagdes de
reserva de bilhetes (Escobar-Rodriguez & Carvajal-
Trujillo 2014; Indrawati & Yusliansyah, 2017; Sahu &
Singh, 2017); mobile banking (Baabdullah et al., 2019),
aplicagdo movel (Hew et al., 2015; Gupta et al., 2018).
Assim, fazemos a hipotese:

H3: IS influenciara positivamente a IC do cliente
para adotar a aplicagdo IRCTC

3.24 Condicdo de Facilitagdo (CF) [Facilitating
Condition (FC)]

CF é caracterizado como o grau no qual um
individuo acredita que a organizagao e a infraestrutura
técnica saem para apoiar 0 uso do sistema (Venkatesh
et al., 2003). A CF foi conceitualizada teoricamente a
partir de trés construgbes diferentes: controle
comportamental percebido (TPB), condigao facilitadora
(MPCU) e compatibilidade (IDT) (Venkatesh et al.,
2003).

Foi descoberto a partir dos estudos que o CF
influencia positivamente a IC em muitos contextos;
reserva de bilhetes (Escobar-Rodriguez & Carvajal-
Trujillo, 2013; 2014; Indrawati & Yusliansyah, 2017);
uso movel (Trojanowski & Kulak, 2017); mobile
banking (Baabdullah et al., 2019); carteiras mdveis
(Madan & Yadav, 2016). Assim, fazemos a hipétese:

H4: CF influenciara positivamente a IC do cliente
para adotar a aplicagdo IRCTC

3.2.5 Motivagdo Hedbnica (MH) [Hedonic Motivation
(HM)]

MH é conceituado como o sentimento de alegria,
alegria, prazer e prazer derivado do uso da tecnologia
(Venkatesh et al., 2012). Foi conceitualizado como a
sensacéo de prazer (Venkatesh et al., 2012) tendo um
relacionamento significativo no IC em varios contextos,
incluindo aplicacéo de reserva de bilhetes (Escobar-
Rodriguez & Carvajal-Trujillo 2014; Indrawati &
Yusliansyah, 2017); uso mével (Trojanowski & Kulak,
2017); mobile banking (Alalwan et al., 2017,
Baabdullah et al, 2019); aplicagdo mével (Hew et al.,

2015); comércio mével (Shaw & Sergueeva, 2019).
Assim, fazemos a hipotese:

H5: MH influenciara positivamente a IC do cliente
para adotar a aplicagdo IRCTC

3.2.6 Valor do prego (VP) [Price Value (PV)]

VP representam um ‘"trade-off cognitivo do
consumidor entre os beneficios percebidos da
aplicagdo e o custo monetario envolvido pela sua
utilizagéo" (Venkatesh et al., 2012).

Os clientes sempre buscam economia de custos
(Jensen, 2012), portanto é considerado um preditor
significativo da IC, especialmente no contexto de
aplicacdes de reserva de bilhetes (Escobar-Rodriguez
& Carvajal-Trujillo 2013; 2014; Sahu & Singh, 2017;
Ahmed & Kranthi, 2019); mobile banking (Alalwan et
al., 2017; Baabdullah et al., 2019); aplicagdo mével
(Gupta et al., 2018). Assim, fazemos a hipétese:

H6: VP influenciara positivamente a IC do cliente
para adotar a aplicagdo IRCTC

3.2.7 Hébito (HB) [Habits (HB)]

HB é conceitualizado como a medida em que 0s
clientes executam automaticamente um
comportamento devido & aprendizagem (Venkatesh et
al., 2012). As pesquisas existentes destacaram o efeito
significativo do HB na IC no contexto de aplicagdes de
reserva de bilhetes (Escobar-Rodriguez & Carvajal-
Trujillo, 2013: 2014; Sahu & Singh, 2017; Ahmed &
Kranthi, 2019), uso mével (Trojanowski & Kulak, 2017),
mobile banking (Baabdullah et al., 2019), aplicagéo
movel (Gupta et al., 2018). Assim, fazemos a hipétese:

H7: HB ira influenciar positivamente a IC do
cliente para adotar a aplicacdo IRCTC

3.2.8 Confianga Percebida (CP) [Perceived Trust (PT)]

CP pode ser definido como um conjunto de
crencas especificas que ftratam diretamente da
integridade, benevoléncia e habilidade de outra parte
(Gefen et al., 2003). E a crenca do consumidor no
prestador do servico e o sentimento de seguranca ao
fazer qualquer transagéo (Komiak & Benbasat, 2004).

A confianga percebida foi considerada um
preditor crucial da IC para adotar tecnologia que foi
provada em muitos contextos; aplicagdo movel (Gupta
etal., 2018); reserva de bilhetes (Escobar-Rodriguez &
Carvajal-Trujillo, 2014; Ahmed & Kranthi, 2019);
servigos bancarios moveis (Alalwan et al., 2017; Merhi
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et al, 2019); jogos para redes sociais moveis
(Baabdullah, 2018). Assim, fazemos a hipotese:

H8: CP ira influenciar positivamente a IC do
cliente para adotar a aplicacdo IRCTC

3.2.9 Varidveis moderadoras

Ha poucos estudos prévios que consideraram a
relagao entre as varidveis moderadoras e a construgao
de um modelo de pesquisa. Foi identificado que
homens e mulheres tém percepcdes diferentes em
relagdo a adogéo da tecnologia (Venkatesh & Morris,
2000), portanto, 0 género modera a decisao de adotar
a tecnologia (Venkatesh et al., 2003, 2012). A idade
também modera a decisdo dos consumidores de
adotar a tecnologia (Paulo et al., 2018; Kwateng et al.,
2019). Educacéo (Kwateng et al., 2019), experiéncia
do usuério (Kwateng et al., 2019) e renda (Indrawati &
Tohir, 2016) foram encontrados para moderar a
decis@o de adotar a tecnologia.

Os clientes residentes em locais diferentes tém
uma percepcgdo diferente em relagdo a adogdo da
tecnologia (Merhi et al., 2019), portanto, a localizagéo
foi incluida como uma das variaveis moderadoras. O
estudo prop0s variaveis de propdsito para moderar a
decisdo de utilizar a aplicagdo. Com base nesta
evidéncia, nés colocamos a hipbtese de que género,
idade, escolaridade, renda, ocupagdo, localizagao,
experiéncia e proposito moderam o efeito do ED, EE,
IS, CF, MH, VP, HB, CP na IC.

H9: Género/ Idade/ Educacdo/ Renda/
Ocupacdo/ Localizagdo/ Experiéncia/ Proposito
moderam toda a relagdo entre construgdo do
modelo de pesquisa.

4. METODOLOGIA

A fim de validar o modelo proposto e examinar a
hipotese de pesquisa, 200 questionarios estruturados
foram distribuidos usando 0 método de amostragem de
conveniéncia aos respondentes através de formularios
do Google para entender a intengdo de
comportamento e adogdo de aplicagbes web/moveis
IRCTC. O estudo foi realizado no estado de Goa
durante o periodo de janeiro de 2020 a margo de 2020.

Ap6s a triagem dos dados em falta, 193
respostas validas foram consideradas para analise de
dados com a taxa de resposta de 96,5%, durante o
periodo de janeiro a margo de 2020. O questionario
estruturado foi dividido em duas partes, a primeira trata
das caracteristicas demogréficas dos respondentes:
Sexo, idade, escolaridade, renda, ocupacdo,
localizag&o e experiéncia; e a segunda parte trata dos
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itens da escala 45 para medir a construgdo
fundamental mencionada no modelo proposto.

Como pode ser visto na Figura 1, o modelo
proposto com 9 construgdes e para medir cada
construgdo foram utilizadas 5 afirmagbes. A
construgéo principal da UTAUT2 (ED, EE, IS, CF, MH,
VP, HB e a IC) foi medida pelos itens usados por
Venkatesh et al., 2012; Alalwan et al. (2017), (Indrawati
et al, 2020a; 2020b). A Confianga Percebida (CP)
[perceived trust (PT)] também foi medido usando 5
itens que foram adotados por Alalwan et al. (2017),
(Indrawati et al, 2020a; 2020b).

CP foi incorporado ao estudo por ser muito
importante quando se trata de transacdo on-line
(Sahney et al., 2014; Alalwan et al., 2017). Os 45 itens
da escala foram modificados para atender a
necessidade do estudo atual. Uma escala de 5 pontos
da Likert, variando de 1 (fortemente discordante) a 5
(fortemente de acordo) foi usada para medir os itens
usados no questionario.

O pacote de software estatistico utilizado para
analise de dados foi o Smart PLS. Os dados foram
analisados em quatro etapas. Na primeira etapa, as
caracteristicas  demograficas foram analisadas
utilizando a estatistica descritiva.

No segundo estagio, 0 modelo de medicéo foi
estimado como sugerido por Hair et al., (1998), para
verificar a confiabilidade e validade do modelo, o que é
feito usando cronbach alfa, confiabilidade composta,
varidncia média extraida e validade discriminante.

Na terceira etapa, o Coeficiente de Caminho e
sua significancia foram calculados usando modelo de
equacdo estrutural (Gefen et al., 2000).

E, no ultimo estagio, variaveis moderadoras
foram examinadas para medir a significancia do
moderador e seu efeito no modelo (Henseler et al.,
2015).

5. RESULTADOS
5.1 Estatisticas descritivas

Cento e noventa e frés questionarios validos
foram recebidos dos respondentes. Pode ser visto na
Tabela. 1, 57,5% dos respondentes eram homens
enquanto 42,5% eram mulheres do total de
respondentes. Com relacdo a idade, a maior parte da
amostra estava na faixa etaria de até 29 anos (83,4%).

Foi observado que a maioria dos respondentes
era formada em bacharelado (62,2%). Com referéncia
ao nivel de renda, a maioria dos respondentes era
inferior a 1 Lakh (50,8%). Cerca de 58% dos
respondentes pertencem a classe néo trabalhadora,
enquanto  42% dos respondentes  estavam
empregados.
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Cerca de 66,3% dos respondentes eram de Goa
Norte e outros eram de Goa Sul (33,7%). Com relagao
a experiéncia de utilizagdo da aplicagdo IRCTC,
verificou-se que a maioria dos entrevistados (71%)
tinha experiéncia de mais de 6 meses.

Tabela 1. Resultado da Estatistica Descritiva.

Caracteristicas demograficas # %
Géner Masculino 111 | 575
€10 ["Feminino 82 | 425
Até 29 anos 161 | 834
Idade
Acima de 29 anos 32 16.6
x Até a Graduag&o 120 | 62.2
Educacéo :
PG e acima 73 | 378
Menos de 1 Lakh 98 50.8
Renda i
Mais de 1 Lakh 95 | 49.2
~ Classe trabalhadora 81 42.0
Ocupagao _ .
Classe ndo-operacional 112 | 58.0
Localidade Norte de Goa 128 | 66.3
Sul de Goa 65 | 337
Experiéncia Menos que 6 meses 56 29.0
P Mais que 6 meses 137 | 71.0

Fonte: elaboragao prépria.
5.2 Modelo de medigcao

A Modelagem da Equagéo Estrutural (SEM) em
duas etapas foi aplicada no estudo atual, onde na
primeira etapa é avaliar a validade do modelo de
medic&o e na etapa seguinte ¢ testar a hipétese.

Na primeira etapa, o teste do modelo de medicao
para confiabilidade, convergéncia e validade
discriminada deve ser como sugerido por Hair et al.,
(2016); Shaw & Sergueeva (2019) como mostrado na
Tabela 2.

Usando o algoritmo PLS, a carga externa para
cada um dos itens das nove construcdes foi calculada
e todas as cargas estavam acima de 0,7, o que indica
claramente que os itens estao fortemente relacionados
com sua construcao associada e séo uma indicagdo de
validade da construgéo (Hair et al., 2010; Henseler et
al., 2009; Shaw & Sergueeva, 2019).

Como todos os itens estavam acima de 0.7,
nenhum item foi removido, portanto tem um bom
conteudo de validade. Cronbach Alpha (CA),
Composite Reliability (CR) e Average Variance
Extracted (AVE) foram usados para testar a
confiabilidade e validade da construgdo. Foi
descoberto que para todos os nove cronbach alfa
construidos era maior que 0,8 (Cronbach & Meehl,
1955; Shaw & Sergueeva, 2019), variando de 0,955
(CP)a 0,868 (CF).

Da mesma forma, para todas as construcdes
Composite Reliability os valores estavam acima de 0,9,
variando de 0,903 para construgdes CF a 0,965 para
construgdes CP. O valor aceitavel de AVE deve ser
maior que 0,50 (Fornell & Larcker, 1981; Henseler et
al., 2009; Hair et al., 2010, Baabdullah et al., 2019). Os
valores de AVE do estudo estdo dentro dos limites
aceitaveis.

A validade discriminante é a extens&o na qual os
itens individuais representam uma construcéo latente e
cada construgdo é diferente de outras construgdes
(Hair et al., 2010).

A fim de testar a validade discriminatoria, foi feita
uma raiz quadrada de AVE. A regra de polegar
aplicavel a validade discriminada é que os valores de
cada construgdo devem ser maiores do que qualquer
correlagdo entre qualquer outra construgéo (Hair et al.,
2014,

Tabela 2. Carregamentos, Cronbach Alpha, Construir Fiabilidade e Varidncia Média Extraida (continua...)

Loading CA CR AVE DV

Expectativa de Desempenho (ED) 0.930 0.947 0.781 0.884
ED1: Eu acho 0 IRCTC Util para reservar os bilhetes 0.883

ED2: O uso do IRCTC ajuda na obtengao de servigos mais rapidos 0.880

ED3: O IRCTC aumenta as chances de servigos de reserva 0.884

ED4: O IRCTC é Util quando quero reservar ingressos/servigos 0.896

ED5: IRCTC ajuda na obtencéo de servigos de forma mais eficaz 0.873

Expectativa de Esforgo (EE) 0.921 0.941 0.760 0.872
EE1: O IRCTC é facil de aprender e operar 0.893

EE2: A interagdo com o IRCTC é compreensivel 0.858

EE3: O aprendizado do uso de IRCTC consome menos tempo 0.881

EE4: O IRCTC é facil de usar 0.877

EES: E facil tornar-se habilidoso no uso do IRCTC 0.849

Influéncia Social (IS) 0.912 0934  0.740 0.860
IS1: As pessoas que sdo importantes para mim me aconselharam 0.873

ausaro IRCTC '

IS2: As pessoas que influenciam meu comportamento me 0.857

aconselharam a usar 0 IRCTC '
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IS3: As pessoas que estdo préximas a mim estdo usando o 0.812

IRCTC '

IS4: Pessoas cuja opinido eu valorizo preferem usar 0 IRCTC 0.891

IS5: As pessoas que estdo proximas a mim recomendam o uso 0.864

deste aplicativo '

Condig8o de Facilitagdo (CF) 0.868 0.903 0.651 0.807
CF1: Eu tenho os recursos necessarios para utilizar o IRCTC 0.760

CF2: Tenho os conhecimentos necessarios para usar 0 IRCTC 0.840

CF3: Eu recebo ajuda quando estou tendo dificuldades ao usar o

IRCTC 0.7%5

CF4: Eu tenho os aparelhos necessarios para usar o IRCTC 0.834

CF5: E muito facil obter as informagdes necessarias para utilizar 0.841

este aplicativo ]

Motivagdo Heddnica (MH) 0.910 0.933 0.736 0.858
MH1: E divertido usar as caracteristicas do aplicativo IRCTC 0.856

MH2: O uso do IRCTC é agradével 0.888

MH3: Sinto-me entusiasmado usando IRCTC 0.901

MH4: Eu gosto de reservar servigos de hospitalidade através do

IRCTC 0792

MH5: Os pacotes de viagem IRCTC me divertem 0.849

Valor de Prego (VP) 0.933 0.949 0.789 0.888
VP1: Os servigos oferecidos pelo IRCTC s&o baratos 0.850

VP2: O IRCTC oferece melhor relagdo custo-beneficio 0.887

VP3: Eu gosto de procurar negdcios baratos no IRCTC 0.887

VP4: O dinheiro é economizado com o uso do IRCTC para 0.924

reservas

VP5: IRCTC fornece pregos razoaveis nas reservas de bilhetes 0.892

Habito (HB) 0.914 0.936 0.745 0.863
HB1: Tornou-se um habito usar o IRCTC para reservar bilhetes 0.789

HB2: O IRCTC tornou-se um habito quando se pensa em viagens 0.874

ferroviarias ]

HB3: Devo usar 0 IRCTC em todas as minhas reservas de bilhetes 0.848

HB4: Eu sou viciado em usar IRCTC para minhas reservas 0.879

HB5: O uso do IRCTC tornou-se rotina para reservar minhas 0.921

passagens

Confianga Percebida (CP) 0955 0965 0.846  0.920
CP1: IRCTC pode ser confiavel 0.923

CP2: Eu acredito que a transagao feita através do IRCTC é segura 0.919

CP3: IRCTC protege suas transacdes 0.924

CP4: IRCTC é confiavel 0.909

CP5: IRCTC pode ser totalmente confiavel 0.924

Intengdo de Comportamento (IC) 0.901 0926 0716 0.846
IC1: Pretendo usar 0 IRCTC no futuro para minhas reservas 0.805

IC2: Continuarei usando o IRCTC regularmente 0.873

IC3: Minha inteng&o € continuar usando o IRCTC em vez de 0.856

outros '

IC4: Eu recomendaria fortemente que outros usassem este 0.832

aplicativo '

IC5: Eu planejo usar o IRCTC freqlientemente 0.863

CA= Cronbach Alpha, CR= Construir Fiabilidade, AVE= Variancia Média Explicada, DV= Validade Discriminatéria

Fonte: elaboragao prépria.
5.3 O Modelo Estrutural

Tendo estabelecido confiabilidade e validade

caminho e a variancia explicada na intengdo de
comportamento.
O resultado obtido (Tabela 3) a partir da

adequadas dos fatores no modelo proposto, 0 modelo estimativa do modelo estruturado, as quatro
estrutural foi estimado usando a Modelagem da construgbes, a saber, ED, MH, HB, CP, foram
Equacéo Estrutural (MEV), calculando o coeficiente do consideradas como tendo relacdo positiva e
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significatva na IC, enquanto outras quatro
construgdes, a saber, EE, IS, CF, VP ndo estavam
tendo influéncia significativa na IC.

Tabela 3. Resultados do Coeficiente de Caminho e

Status da Hipdtese.
~ Coeficie estatis | valores | Status de
Relagdes nte de i Iy
ica-t -p hipétese
percurso
. Hi
ED->IC 0.293 2.978 | 0.003 Suportado
H2 Nao
EE->IC -0.151 1.78 0.076 Suportado
S>Ic | 0019 | 0244 | 0g07 | [JBNeO
Suportado
CF>IC | 0003 | 0041 | 0967 | JeNeo
Suportado
. Hs
MH-> IC 0.300 3.911 | 0.000 Suportado
He Nao
VP> IC 0122 | 1597 | 0111 Suportado
. H7
HB->IC 0.361 4.248 | 0.000 Suportado
. Hs
CP>IC 0.222 2.579 | 0.010 Suportado

Fonte: elaboragéo prépria.

Estes resultados sugerem que as hipéteses H1,
H5, H7 e H8 foram apoiadas, enquanto H2, H3, H4 e
H6 nao foram apoiadas neste estudo. Além disso, foi
calculado o Coeficiente de determinagéo (R2), que é

a propor¢do das varidveis dependentes explicada
pelas variaveis que influenciam. No estudo R2 para
Intengé@o de Comportamento é 0,653.

5.4 Efeito de moderacgao

No estudo, o efeito de moderagéo de género,
idade, educacdo, renda, localizagdo, experiéncia e
proposito foram testados na construgdo do modelo de
pesquisa. Para estas todas as variaveis moderadoras
foram agrupadas em duas categorias, como sugerido
por Henseler & Fassott (2010).

Os grupos eram género (1" para masculino e '2'
para feminino), idade (1" para idade inferior a 29 anos
e '2' para idade superior a 29 anos), educagéo ('1' até
a graduacgdo e '2' mestrado e grau superior), renda ('1'
renda inferior a 1 lakh e '2' renda superior a 1 lakh),
Ocupagao ('1' classe trabalhadora & '2' classe néo
trabalhadora), Localizagdo ('1' para Goa Norte & '2'
para Goa Sul), Experiéncia (1" Menos de 6 meses &
'2' Mais de 6 meses) e Objetivo ('1' E-tailing & '2" E-
services).

Usando a férmula de Chin (Chin, 2000), os
valores t das variaveis moderadoras foram calculados
como mostrado na tabela 4, e verificou-se que as
variaveis moderadoras ndo moderaram todos 0s
caminhos exceto um que é CF na IC, que é moderado
pela renda, dai que a hipotese (H9) foi parcialmente
suportada.

Table 4. Resultado de efeitos moderadores.

Padroes valores-t para moderar variaveis
Género | Idade | Educagdo | Renda Ocupagdo | Localizagdo | Experiéncia Propésito

ED->IC 1.23 0.02 -1.50 1.48 -0.05 0.20 -0.55 0.91
EE->IC -0.76 0.21 1.28 -1.78 0.79 0.58 -0.70 0.76
IS=>IC 0.94 -0.07 0.56 043 0.90 1.09 0.94 1.13
CF=>IC 0.10 -1.68 -0.89 -2.20* 0.96 -1.73 0.94 0.71
MH->IC 0.56 1.35 1.65 0.19 0.26 0.75 0.32 1.63
VP->IC 0.23 0.31 0.03 1.34 -0.69 0.88 1.38 1.18
HB->IC -1.27 0.21 -0.30 1.21 -1.71 0.25 0.12 -1.45
CP->IC -1.30 0.00 0.49 0.34 -0.08 0.77 -0.03 -0.08

Fonte: elaboragao prépria.
6. DISCUSSAO

De acordo com os resultados estatisticos
apresentados acima, o0 modelo de pesquisa proposto
de UTAUT2 modificado com incluséo da confianga
percebida é capaz de prever 65% da intencdo de
comportamento do cliente com relagdo a adogdo do
servigo de aplicagdo web/mével IRCTC, que esta na
faixa moderadora de 0,5 a 0,75 (Hair et al., 2011).

Cerca de 50% dos estudos que formularam o
UTAUT2 contabilizaram a variagéo na IC entre 61% e
80% (Castanha et al., 2021). Por exemplo, o estudo
sobre 0 servigo de reserva de bilhetes de trem online-
web da Indrawat & Yusliansyah (2017) representou
62% da variagdo no IC.
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e N
Expectativa de H1
Desempenho (ED) (0.203%)
Expectativa de Esforco
(EE)
\
-
Influéncia Social (IS)

Condicio de Facilitacdo
(CF)

Motivacido Hedonica

(MH)

Valor do preco (VP)

R?=0.653

Intencio de
Comportamento (IC)

Hibito (HB)

Confianca Percebida
(CP)

Significant (0.05%) ————

Insignificant = = = p»

Figura 2. Resultado do teste do modelo.
Fonte: elaboragao prépria.

De acordo com o coeficiente do trajeto, quatro
fatores (ED, MH, HB, CP) demonstraram ter uma
relagdo significativa e positiva com a inten¢éo de
adotar a aplicagéo do IRCTC. Assim, a adog&o e uso
da aplicagédo IRCTC depende do habito do consumidor
de utilizar a aplicagdo; da experiéncia heddnica que o
cliente desfruta ao usar a aplicagdo; do desempenho
da aplicagdo; e da confianga do consumidor na
transacao on-line.

Conforme apresentado na seg&o de resultados, 0
habito foi observado como um dos fatores mais fortes
que predizem a intencdo do cliente de adotar
aplicagdes IRCTC com o valor do coeficiente de 0,361.
Isto poderia ser devido ao fato de que os clientes estéo
mais engajados no uso de seus smartphones e,
portanto, € mais provavel que formem este tipo de
habito em direcdo a diferentes tipos de aplicagdes
méveis, sendo 0 IRCTC um deles. Quanto maior for o
habito individual, maior a probabilidade de que eles
tenham uma intengdo maior de usar a aplicag&o.

A revisao da literatura UTAUTZ2 demonstrou que
0 maior numero de estudos existentes relatou uma
relagdo significativa entre habito e inten¢do de
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comportamento (Castanha et al., 2021). Estes
resultados sdo semelhantes aos da literatura anterior
sobre reserva de bilhetes online, conforme relatado por
Escobar-Rodriguez & Carvajal-Trujillo (2013; 2014),
Sahu & Singh (2017), Ahmed & Kranthi (2019).

A motivag&o heddnica também recebeu atengéo
especial do cliente utilizando a aplicagdo IRCTC, pois
¢ 0 segundo maior preditor de intencdo de
comportamento (0,300). A razdo poderia ser a
utilizagdo desta aplicacdo trard alegria, prazer e
entretenimento em sua vida. Diferentes estudos
testaram e comprovaram o importante papel da
motivagdo hedénica para influenciar a intengdo de
comportamento do consumidor, como Escobar-
Rodriguez & Carvajal-Trujillo (2014); Indrawati &
Yusliansyah, (2017); Hew et al., (2015); Alalwan et al.,
(2017); Baabdullah et al., (2019).

O terceiro preditor mais forte da intengdo de
comportamento é a expectativa de desempenho com
um valor de coeficiente de 0,293. as pessoas preferem
usar a aplicagéo IRCTC, pois ela ¢ util para elas em
sua vida diaria e aumenta sua produtividade. A
utilidade funcional da aplicagdo atrai principalmente os
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clientes para usar esta aplicagdo. Teoricamente,
muitos estudos testaram a expectativa de desempenho
e confirmaram ser um fator significativo para influenciar
a intenc@o de comportamento, tais como, Indrawati &
Yusliansyah (2017); Ahmed & Kranthi (2019); Escobar-
Rodriguez & Carvajal-Truijillo (2013; 2014); Alalwan et
al., (2017); Gupta et al., (2018).

O ultimo fator significativo foi a percepgéo de
confianga que € capaz de prever o comportamento
com a intengdo de usar a aplicagdo IRCTC com um
peso de 0,222. Isto é consistente com o resultado dos
estudos anteriores Escobar-Rodriguez & Carvajal-
Truijillo (2014); Ahmed & Kranthi (2019); Alalwan et al.,
(2017); Merhi et al., (2019). Quanto maior a confianga
dos individuos na aplicagdo do IRCTC, maior a
probabilidade de que eles tenham intencdo de
comprar. Assim, a administragao deve direcionar suas
estratégias de marketing para criar € manter a
confianga dos clientes em relagdo as transagdes on-
line, pois os clientes s@o muito sensiveis quando se
trata de transagdes financeiras utilizando plataformas
eletrénicas.

O resultado da expectativa de esforgo foi
observado de uma maneira diferente do que foi
proposto no modelo conceitual do estudo atual. Pode-
se ver que nao existe relacdo entre a expectativa de
esforgo e a intengdo de comportamento de adotar e
usar o servigo de aplicagéo IRCTC. Isto significa que
os clientes estdo pouco preocupados com a
simplicidade ou dificuldade no uso do servico de
aplicacdo IRCTC.

Arevisao da literatura sobre UTAUT2 revelou que
a maioria dos estudos relatou uma relagdo
insignificante entre a expectativa de esforgo e a
intengdo de comportamento (Castanha et al., 2021). O
resultado do estudo estava em linha semelhante com
os trabalhos de Escobar-Rodriguez & Carvajal-Trujillo
(2013); Indrawati & Yusliansyah (2017); Sahu & Singh
(2017); Ahmed & Kranthi (2019).

No estudo, a influéncia social foi conceitualizada
para ter um efeito significativo na intengdo de
comportamento, mas no momento da confirmagéo da
relagdo, ela foi considerada estatisticamente
insignificante, o que contradiz os resultados de
trabalhos anteriores sobre reserva de bilhetes on-line
(Escobar-Rodriguez &  Carvajal-Trujillo,  2014;
Indrawati & Yusliansyah, 2017; Sahu & Singh, 2017).

Parece que os clientes estdo menos interessados
na recomendagdo dada por amigos, familia e outros
grupos de referéncia para adotar e usar a aplicagéo
IRCTC. O resultado deste estudo foi semelhante ao
trabalho anterior, como Escobar-Rodriguez & Carvajal-
Truijillo (2013); Ahmed & Kranthi (2019); Trojanowski &
Kulak (2017); Alalwan et al. (2017).

Verificou-se que a condigéo facilitadora ndo tinha
relagdo entre intencdo de comportamento com relagéo
a adocao e uso da aplicacdo do IRCTC. Isto pode ser
devido ao fato de que a aplicagdo ndo esta fornecendo
os recursos e facilidades particulares que os clientes
esperam.

Venkatesh et al. (2003) afirmaram que a
facilitacdo de condigdes poderia ser confundida com a
facilidade de uso da aplicagdo, este estudo também
concorda com o mesmo. O resultado do estudo esta
de acordo com Sahu & Singh (2017); Ahmed & Kranthi
(2019); Gupta et al., (2018); Alalwan et al., (2017);
Shaw & Sergueeva (2019).

O resultado do fator valor do preco observado de
uma maneira diferente do que foi proposto no modelo
conceitual do estudo atual. Pode-se ver que ndo existe
relacéo entre o valor do prego e a intengdo de adotar e
usar o servico de aplicagao IRCTC.

A maioria dos estudos sobre UTAUTZ2 provou que
existe relagdo entre o valor do preco e a intengéo de
comportamento (Castanha et al., 2021), mas o
presente estudo contradiz 0 mesmo. Isto pode ser
devido ao acesso do consumidor ao aplicativo IRCTC
com custo limitado ou uso gratuito, portanto sem custo
direto de uso elevado.

O resultado deste estudo esta em linha
semelhante com os trabalhos anteriores, Indrawati &
Yusliansyah (2017); Trojanowski & Kulak (2017); Shaw
& Sergueeva (2019); Merhi et al., (2019).

Neste estudo foi testado o efeito moderador do
género, idade, educacdo, renda, localizagao,
experiéncia e proposito na relagdo de ED, EE, IS, CF,
MH, VP, HB, CP na IC e confirmado que apenas um
moderador influenciou a relagdo entre condicdo
facilitadora e intengéo de comportamento foi a renda, o
que contradiz o resultado do trabalho realizado por
Indrawati & Tohir (2016). Isso significa que as pessoas
com maior nivel de renda considerardo as instalagfes
e recursos fornecidos pela aplicagdo IRCTC antes de
tomar a deciséo de adotar e usar a aplicacdo em
comparagdo com as pessoas do grupo de menor
renda.

7. CONCLUSAO

O estudo tenta identificar os fatores que
influenciam o comportamento dos clientes que
pretendem adotar e usar a aplicagdo IRCTC. Para qual
modelo conceitual foi proposto com base no UTAUT2
(Venkatesh et al., 2012), que foi ampliado com a
inclusdo da confianca percebida. Este fator externo foi
considerado muito importante e amplamente utilizado
em muitos estudos da UTAUT2 (Castanha et al.,
2021).
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O resultado estatistico apoiou a validade do
modelo conceitual como a variancia explicada foi cerca
de 65% da intengdo de comportamento de adotar e
usar a aplicagdo IRCTC. Trés fatores do modelo
UTAUT2, a saber, habito, motivacdo hedébnica e
expectativa de desempenho, juntamente com o fator
adicional externo, a saber, a confianga percebida
provaram ser preditores significativos da inteng¢éo de
comportamento de adotar a aplicagdo. Variaveis
moderadoras, a saber, sexo, idade, escolaridade,
renda, ocupacao, localizagao, experiéncia e propdsito
foram testadas em todas as relagdes do modelo, mas
somente a renda foi encontrada influenciando a
relagdo entre a condicéo facilitadora e a intengdo de
comportamento.

7.1 Contribuicao Teérica

Este estudo contribui para o conhecimento
existente de muitas maneiras. Primeiro, o estudo
identificou os fatores mais importantes que influenciam
aintengao dos clientes de adotar e usar a aplicagdo do
IRCTC no estado de Goa. Em segundo lugar, este
estudo testou o modelo UTAUT2, acrescentando o
fator de confianga percebido. A confianca é
considerada um fator muito importante quando se trata
de transagdes on-line. Os clientes sdo sempre
duplamente cuidadosos ao fornecer suas informagdes
financeiras sensiveis, contribuindo assim para o
conhecimento teérico. Em terceiro lugar, o estudo
testou o efeito moderador na intengdo de
comportamento que ndo foi testado em trabalhos
anteriores do IRCTC.

7.2 Implicagoes praticas

A fim de criar o habito de utilizar a aplicagdo
IRCTC, a geréncia deve desenvolver e implementar
estratégias de comunicagdo de marketing. Uma vez
que alcance uma ampla gama de clientes, influencia-
los-4 a usar a aplicagcdo para aproveitar todos os
servigos prestados pelo IRCTC. Além disso, a geréncia
pode motivar os clientes a utilizar continuamente esta
aplicacéo, fornecendo ofertas e incentivos junto com
descontos durante diferentes ocasides, tais como
férias, férias de veréo, viagens de fim de semana, etc.

Também é sugerido que o departamento
ferroviario deve criar e manter a confianga do cliente
com relagdo as transagdes on-line que ele faz. Como
os clientes s@o muito sensiveis, eles devem ter a
garantia de que a transagdo que eles fazem esta
totalmente assegurada.

As informagdes pessoais confidenciais dos
clientes devem ser protegidas e ndo devem ser
utilizadas indevidamente. Assim, a geréncia precisa

garantir que as politicas de privacidade sejam
claramente explicadas aos clientes. Uma vez que 0s
clientes estejam satisfeitos com o mesmo e tenham a
confianga necessaria, eles comegardo a utilizar o
aplicativo sem pensar duas vezes.

A administragdo deve desenvolver a aplicacéo
que seja simples de usar, conveniente, agradavel,
rapida e facil e que forneca informagdes precisas sobre
0s servigos que oferece. Eles também devem verificar
que a aplicacéo notifique os clientes em caso de atraso
de trens, boletim meteoroldgico e outras atualizagdes.
Isto melhorara a utilidade da aplicagéo entre os clientes
e, em Ultima instancia, aumentara a adogdo da
aplicacdo IRCTC para dispor de todos os tipos de
servigos, conforme fornecidos por eles.

7.3 Limitacao e Direcao de Pesquisa Adicional

Mesmo que este estudo represente uma tentativa
produtiva sobre a adog&o e 0 uso da aplicagdo IRCTC
pelo consumidor, é certo que ele tem algumas
limitagdes. Primeiro, 0 tamanho da amostra utilizada no
estudo foi limitado a 193 respondentes, portanto, o
tamanho grande da amostra teria sido apropriado para
generalizar os resultados como sugerido por Hair et al.,
(2019), quanto mais, melhor.

Em segundo lugar, os dados foram obtidos, para
o estudo, utilizando amostragem de conveniéncia. O
uso da amostragem de probabilidade teria
proporcionado uma melhor percepgao.

A terceira limitagdo do estudo foi com relagéo a
distribuicdo dos dados, a descricdo da amostra
mostrou que a maior amostra dos respondentes do
estudo atual eram jovens, com diploma de graduacao,
pertencentes a classe nao trabalhadora residente
principalmente em Goa do Norte. Portanto, ter uma
distribuicdo normal dos dados sobre diferentes
caracteristicas teria generalizado os resultados.

O modelo proposto prevé apenas 65% de
intencdo de comportamento. Assim, sugere-se que
mais pesquisas podem se concentrar em adicionar
mais variaveis como auto-eficiéncia, atitude, risco
percebido, a fim de aumentar o nivel de previsdo. O
modelo proposto poderia ser validado em diferentes
contextos culturais, em paises desenvolvidos e em
desenvolvimento, pois fornecera uma melhor visdo de
como os clientes se comportam com relagdo a adogéo
de tecnologia.

Pode-se também realizar um estudo comparativo
sobre a adogéo de tecnologia por parte dos clientes em
relagdo as diferentes aplicagbes de ftransporte
disponiveis no pais. Assim, estudos adicionais podem
explorar a possivel variagdo nas necessidades dos
consumidores em diferentes culturas.
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estudar o comportamento e a tecnologia do cliente (I, SKBP,
JC). Posteriormente, foi realizada analise de conteudo no
UTAUT (JC, SKBP, I). Em seguida, o conceito para o
presente trabalho sobre adocéo de tecnologia e IRCTC foi
desenvolvido (SKBP, JC, MP, I, TDP), questionario foi
modificado de acordo com o ambiente indiano (SKBP, JC,
MP, I, TDP), coleta de dados concluida (MP) e a analise (|,
JC) foi realizada como parte da Dissertagao de Mestrado
(MP, SKBP) na Universidade de Goa, India. O resultado
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primeiramente em inglés (SKBP, JC) e posteriormente
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